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Peneliti tertarik meneliti masalah ini karena banyaknya persaingan dalam 
bisnis ritel yang sangat ketat diantaranya banyaknya pedagang eceran atau toko, 
swalayan, dan khususnya minimarket yang ada di kelurahan tuah karya 
pekanbaru. Agar mampu menguasai pasar, peritel harus bisa meningkatkan 
kualitas produk dan kualitas pelayanan agar mampu memberikan kepuasan 
terhadap konsumen. Dalam teori dikatakan bahwa kualitas produk dan kualitas 
pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen. Rumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas produk 
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasaan konsumen 212 Mart  kelurahan tuah 
karya pekanbaru. 
 Populasi didalam penelitian ini berjumlah 300 orang dengan sampel 75 
orang konsumen pada 212 Mart. Dalam menentukan sampel, peneliti 
menggunakan teknik pengumpulan data Accidental Sampling. 
Teknik pengumpulan data observasi, dan angket, serta dokumentasi. 
Analisis data yaitu deskriptif dan kuantitatif dengan teknik regresi linear berganda 
dimana dapat digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh dari perubahan 
suatu variabel terhadap variabel lainnya dengan bantuan SPSS 23. Metode analisis 
yang digunakan adalah analisis instrument penelitian, uji asumsi klasik, dan uji 
hipotesis dengan persepsi Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) 
dengan Kepuasan Konsumen (Y). 
Berdasarkan hasil penelitian dan analisa data dapat disimpulkan bahwa 
hasil dari penelitian menunjukkan terdapat hubungan yang signifikan antara 
pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
212 mart kelurahan tuah karya pekanbaru. Jadi dapat disimpulkan bahwa terdapat 
pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen 212 mart kelurahan tuah karya pekanbaru 
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A. Latar Belakang Masalah 
Bisnis retail di Indonesia memiliki perkembangan yang cukup pesat 
dalam beberapa tahun terakhir. Perkembangan ini dapat terlihat dari 
bermunculannya nama-nama baru dalam bisnis retail baik dari supermarket 
maupun minimarket. Perkembangan perusahaan retail ini dipengaruhi 
beberapa faktor seperti besarnya peluang pasar, perubahan gaya hidup, pola 
konsumsi masyarakat Indonesia dan upaya pemerintah untuk mendorong 
pertumbuhan ekonomi dengan cara mengembangkan industri retail. 
Salah satu lembaga syariah yang nonbank adalah koperasi syariah 212. 
Koperasi syariah 212 hadir dalam rangka melestarikan semangat aksi damai 
212 yang mencerminkan perdamaian, persatuan, semangat kebangsaan, 
ukhuwah islamiyah dan kebangkitan umat islam. Adapun landasan usaha 
koperasi syariah 212 dalam Al-Qur‟an surat Ash-Shaf ayat 10-11
1
 yaitu: 
                     
                        
      
Artinya:  “Hai orang-orang yang beriman, sukakah kamu Aku tunjukkan 
suatu perniagaan yang dapat menyelamatkan kamu dari azab 
yang pedih? (yaitu) kamu beriman kepada Allah dan Rasul-Nya 
dan berjihad di jalan Allah dengan harta dan jiwamu. Itulah yang 
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lebih baik bagi kamu jika kamu mengetahuinya.
2
 (Qs Ash Shaf:10-
11) 
Tepatnya pada 2 Desember 2016 muncul gerakan aksi damai yang 
terdiri dari jutaan umat islam. Dari sana lahir bisnis ritel berbasis syariah yang 
sekarang dikenal 212 Mart, mereka juga telah membuat koperasi syariah dan 
telah mendirikan tempat perbelanjaan yang syariah, agar selalu dapat 
meningkatkan aksi 212 ini, maka gerai tersebut dinamakan 212 Mart, 212 
Mart ini telah berkembang diberbagai kota di wilayah Indonesia termasuk di 
kota Pekanbaru.  
Minimarket 212 Mart adalah salah satu produk dari koperasi syariah. 
Minimarket didirikan untuk memenuhi kebutuhan pokok seperti, makanan, 
minuman dan kebutuhan harian. Berdirinya minimarket bertujuan untuk 
membangun ekonomi yang besar, kuat, professional dan terpercaya sebagai 




Dalam rangka menunjang pertumbuhan koperasi syariah 212, maka 
dikembangan beberapa produk pendanaan, pembiayaan, dan pengembangan 
usaha. Pengembangan usaha menjadi salah satu investasi yang besar. Saat ini 
sektor yang sangat strategis ekonomi ummat adalah penguasaan jaringan 
waralaba dan minimarket secara nasional. Dimana koperasi syariah 212 Mart 
ini kepemilikannya berjamaah, dikelolah secara professional dan terpusat 
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 Departemen Agama RI, Al-Qur’an Terjemahan, (Bandung: CV Darus Sunnah, 2015), h. 
552.  
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untuk menjaga daya saingnya baik dari sisi jaringan distribusi, produk, harga 
maupun promo. 
Suatu perencanaan strategi pemasaran tidak bisa lepas dari sisi 
konsumen sebab konsumen mempunyai peranan penting, dimana konsumen 
sebagai alat ukur dalam menentukan keberhasilan suatu barang maupun jasa, 
maka dari itu sangat penting bagi perusahaan untuk mengenali dan memahami 
konsumen yang akan mereka targetkan (target market). Strategi pemasaran 
merupakan pernyataan (baik secara implisit maupun eksplisit) mengenai 
bagaimana suatu merek atau lini produk mencapai tujuan. Tujuan perusahaan 
dalam menjalankan kegiatan bisnisnya adalah untuk meraih keuntungan dari 
produk maupun jasa yang mereka pasarkan, semua itu tidak bisa didapatkan 
jika tidak mendapatkan pelanggan/konsumen. 
Kualitas menggambarkan karakteristik langsung dari suatu produk.
4
 
Oleh karena itu, kualitas merupakan salah satu faktor yang penting untuk 
menenangkan persaingan. Karena kualitas bagi masyarakat zaman sekarang 
sangat penting dibandingkan dengan kuantitasnya. Untuk dapat menciptakan 
suatu produk yang berkualitas dan sesuai dengan selera konsumen maka 
perusahaan terlebih dahulu mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Selain itu, suatu produk yang memiliki kualitas yang baik didukung oleh 
bahan bakunya yang berkualitas baik. Semakin baik bahan baku yang 
diggunakan maka kualitas dari produk-produk yang dihasilkan akan semakin 
baik pulak. 
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Dimana kualitas produk merupakan segala sesuatu yang diinginkan 
dan dikehendaki konsumen. Oleh karena itu, produk atau jasa yang dihasilkan 
harus terjangkau harganya dan kualitasnya bagus sehingga konsumen puas dan 
loyal terhadap produk atau jasa yang dihasilkan tanpa mengurangi nilai profit 
perusahaan.  
Pelaku usaha dalam menciptakan produk harus menekankan kepada 
kualitas, melekatkan kelebihan-kelebihan yang tidak dimiliki oleh produk lain 
yang sejenis atau dibuat atau di jual pesaing. Karena konsumen hanya 
menyukai produk yang berkualitas meskipun harganya lebih mahal. 




1. Kualitas produk  
Pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Konsumen 
rasional selalu menuntut produk yang berkualitas pada setiap pengorbanan 
yang dilakukan untuk memperoleh produk tersebut. Dalam hal ini kualitas 
produk yang baik akan memberikan nilai tambah dibenak konsumen. 
2. Kualitas pelayanan 
Kualitas pelayanan dibidang jasa akan membuat pelanggan merasa 
puas apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan 
yang mereka harapkan. Pelanggan yang puas akan menunjukkan 
kemungkinan untuk kembali membeli produk atau jasa yang sama. 
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Pelanggan yang puas cenderung akan memberikan persepsi terhadap 
produk atau jasa sebuah perusahaan. 
Kepuasan konsumen merupakan gambaran perbedaan antara harapan 
dan kinerja, dimana apabila harapan tinggi, sementara kinerja biasa-biasa saja, 
maka kepuasan tidak akan tercapai, sebaliknya apabila kinerja melebihi dari 
yang diharapkan maka kepuasan akan meningkat.  
Kesuksesan suatu perusahaan tergantung pada pelayanan yang 
ditawarkan kepada konsumen. Pelayanan merupakan suatu upaya pemenuhan 
kebutuhaan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk 
memberikan kepuasaan kepada konsumen. Peranannya akan lebih besar dan 
bersifat menentukan manakala dalam kegiatan-kegiatan jasa di masyarakat itu 
terdapat kompetisi dalam merebut pangsa pasar. Dalam kegiatan operasional 
yang dilakukan, perusahaan berusaha memberikan pelayanan yang 
memuaskan kepada konsumen.  
Kualitas pelayanan yang ditawarkan perusahaan yaitu kondisi gedung, 
kondisi peralatan, tempat parkir, kerapihan penampilan karyawan, ketepatan 
waktu pelayanan, kecermataan karyawan melayani, keakuratan pencatatan 
dokumen, kejelasaan informasi, ketersediaan karyawan dalam memberikan 
pelayanan dengan cepat kepada pelanggan, keluangan waktu karyawan dalam 
menanggapi permintaan pelanggan, perasaan aman para pelanggan, 
kemampuan karyawan dalam menangani masalah, kesabaran karyawan dalam 
memberikan pelayanan, perhatian karyawan kepada pelanggan, pemahaman 





Pelayanan yang ditawarkan perusahaan yaitu keramahan karyawan, 
ketanggapan karyawan dalam menangani masalah konsumen, kecepatan 
karyawan dalam melayani konsumen dalam memberikan pelayanan, jam 
kerja, kondisi toko, tempat parkir dan lain sebagainya. Pelayanan dan 
kepuasan konsumen merupakan satu kesatuan yang sulit dipisahkan.
6
  
Kegiatan dunia usaha seperti 212 Mart sudah menjadi suatu fenomena 
dan perhatian yang menarik. 212 Mart yang tersedia dibuat sedemikian rupa 
untuk memberikan daya tarik konsumen seperti dibuat rak-rak yang tersusun 
rapi, variasi produk yang sangat banyak, pembayaran dengan sistem kasir dan 
lain-lainnya.  
Dimana pada dasarnya kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk 
penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat 
pelayanan yang diharapkan. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan 
konsumen. Jika pelayanan yang diberikan baik dan sesuai keinginana 
konsumen, maka tentunya pelanggan akan merasa puas.
7
 
Menurut Rio Riduan selaku manajer toko 212 Mart Kelurahan Tuah 
Karya Pekanbaru, mengatakan bahwa kualitas pelayanan di 212 Mart pada 
SDM kurang baik sehingga menyebabkan kualitas pelayanannya tidak 
maksimal. Untuk kualitas produknya  sendiri banyak seperti roti-roti atau kue-
kue basah yang tahannya hanya tiga hari atau sampai empat hari saja.
8
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 Philip Kotler, dkk, Manajemen Pemasaran Edisi 13 Jilid 1, (Jakarta:Erlangga, 2002), h. 
138. 
7
 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Yogyakarta: Andi, 2014), h. 282. 
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Memang tidak mudah menjadi yang terbaik, selain harus menyediakan 
kualitas pelayanan terbaik juga ada faktor perilaku konsumen yang tidak 
mudah ditebak, apalagi di Indonesia yang terdiri dari berbagai macam budaya, 
sehingga memiliki ragam pola prilaku yang berbeda pula. Bahwa salah satu 
faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam meningkatkan 
kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan.
9
  
Memberikan pelayanan terbaik untuk konsumen menjadi tolak ukur 
keberhasilan sebuah perusahaan. Perusahaan yang berhasil memasarkan 
produk atau jasanya kepada konsumen dengan pelayanan yang memuaskan 
mendapatkan brand yang baik dimata konsumen. Pelayanan yang dimaksud 
termasuk dari pelayanan sewaktu menawarkan produk/jasa, pelayanan ketika 




Dalam Islam, Allah dan Rasul-Nya Muhammad SAW sangatlah 
memperhatikan terhadap kualitas, baik itu berupa kualitas barang maupun 
kualitas jasa, sebagaimana firman Allah dalam Q.S. Al-Baqarah: 267 
                         
                       
            
Artinya:  “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) 
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari 
apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah 
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kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu nafkahkan 
daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 
melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya. Dan 
ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”.
11
 
Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan dimana seseorang 
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja atau jasa yang diterima dan 
diharapkan. Pada hakikatnya tujuan bisnis adalah untuk menciptakan dan 
mempertahankan para konsumen.  
Pelanggan adalah orang yang menerima hasil pekerjaan seseorang atau 
suatu organisasi, maka hanya merekalah yang dapat menentukan kualitasnya 
seperti apa dan hanya mereka yang dapat menyampaikan apa dan bagaimana 
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Tujuan Perusahaan  
Produk 











Ketika peneliti melakukan wawancara awal dengan beberapa 
konsumen 212 Mart Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru, konsumen 
mengatakan bahwa di 212 Mart merasa puas dengan pelayanan dan kualitas 
produk yang ada di 212 Mart, walaupun terkadang ada produk yang tidak 
lengkap seperti di Minimarket lainnya, tetapi konsumen tetap merasa puas 
berbelanja di 212 Mart karena bisa memberikan manfaat bagi sesama 




Tujuan utama 212 Mart sejalan dengan hasil wawancara yang telah 
dilakukan yaitu memajukan perekonomian dan mengalihkan belanja muslim 
kepada produk-produk saudara muslim sendiri, dari kita untuk kita dan 
membangun ekonomi umat yang besar.   
Minimarket harus mampu menciptakan keunggulan-keunggulan bagi 
produk maupun jasa yang mereka tawarkan, sehingga konsumen mendapatkan 
kepuasan karena kebutuhan dapat terpenuhi dengan baik. Bagi konsumen 
belanja merupakan sebuah keharusan terutama dalam proses memenuhi 
kebutuhan sehari-hari. Untuk itu para perusahaan berlomba-lomba untuk 
membuat pusat perbelanjaan yang nyaman dan dapat menarik minat konsumen 
untuk datang dan melakukan pembelian.  
Dari pemaparan diatas, peneliti tertarik dan ingin melakukan penelitian 
lebih lanjut kedalam bentuk tulisan ilmiah dengan judul “Pengaruh Kualitas 
Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 212 
Mart Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru Ditinjau Menurut Ekonomi 
Syariah” 
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B. Batasan Masalah  
Agar pembahasan dalam penelitian ini tidak terlalu luas dan mudah 
dipahami, maka penulis memberi batasan pada penelitian ini pada 
menganalisa pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen pada 212 Mart Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru. 
 
C. Rumusan  Masalah 
Berdasarkan batasan masalah diatas maka ada beberapa hal yang 
menjadi permasalahan dalam penelitian ini, yaitu: 
1. Apakah ada pengaruh yang signifikan antara kualitas produk dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di 212 Mart Kelurahan Tuah 
Karya Pekanbaru? 
2. Bagaimana tinjauan ekonomi syariah tentang pengaruh kualitas produk 
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di 212 Mart 
Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru? 
 
D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen di 212 Mart Kelurahan Tuah Karya 
Pekanbaru. 
b. Untuk mengetahui tinjauan ekonomi syariah tentang pengaruh kualitas 
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di 212 




2. Manfaat Penelitian 
a. Untuk menambah wawasan dan pengetahuan penulis terhadap 
permasalahan yang diteliti. 
b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumbangan informasi 
dan pengetahuan bagi pihak-pihak lain yang ingin mengadakan 
penelitian terhadap masalah yang sama untuk masa yang akan datang. 
c. Bagi 212 Mart, hasil penelitian diharapkan dapat menjadi salah satu 
masukan dalam pengembangan usaha pasar 212 Mart. 
d. Sebagai salah satu tugas akhir serta syarat bagi penulis untuk 
menyelesaikan studi program strata satu (SI) pada Fakultas Syariah 
dan Hukum jurusan Ekonomi Syariah di Universitas Islam Negeri 
Sultan Syarif Kasim Riau. 
 
E. Metode Penelitian  
1. Lokasi Penelitian  
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) dan 
penelitian ini dilakukan di 212 Mart Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru. 
Alasan memilih lokasi penelitian di 212 Mart Kelurahan Tuah Karya 
Pekanbaru adalah karena ingin mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas 
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di 212 Mart 
Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru. 
2. Subjek dan Objek Penelitian 
Subjek penelitian ini adalah konsumen yang berbelanja di 212 




adalah pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen di 212 Mart Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru. 
3. Populasi dan Sampel 
Populasi adalah sekumpulan orang atau objek yang memiliki 
kesamaan dalam satu atau beberapa hal yang membentuk masalah pokok 
dalam suatu penelitian.
14
 Sedangkan sampel adalah sebagian anggota 
populasi yang memberikan keterangan atau data yang diperlukan dalam 
suatu penelitian. Dengan kata lain sampel adalah himpunan bagian dari 
populasi. Sampel (disimbolkan dengan n) selalu mempunyai ukuran yang 
kecil atau sangat kecil dibandingkan dengan populasi.
15
 
Adapun populasi dalam penelitian ini adalah konsumen 212 Mart 
Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru berjumlah 300/orang perharinya. Untuk 
menentukan ukuran sampel pada konsumen, penulis menggunakan rumus 
Slovin sebagai berikut: 
  
 
      
  
Keterangan: 
n = Ukuran Sampel 
N = Besar Populasi 
e =  Persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan 
sampel yang masih dapat ditolerir atau diiginkan (10%). 
Maka banyaknya sampel untuk subjek ini adalah: 
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Maka diperoleh hasil jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 75 
orang. Metode pengambilan sampel pada penelitian ini adalah Accidental 
Sampling. Accidental  sampling adalah metode pengambilan sampel secara 
kebetulan, berarti siapa saja yang kebetulan bertemu dengan peneliti dan 
dapat digunakan sebagai sampel apabila dipandang orang yang kebetulan 
itu repersentatif sebagai sampel. 
4. Sumber Data 
Untuk mengumpulkan informasi dan data serta bahan lainnya yang 
dibutuhkan untuk penelitian ini dilakukan dengan dua cara: 
a. Sumber data primer yaitu subjek dari mana data didapat. Adapun 
sumber data dalam penelitian itu adalah konsumen yang ada di 212 
Mart Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru. 
b. Sumber data sekunder yaitu data yang diperoleh dalam bentuk yang 
sudah jadi, sudah dikumpulkan dan diolah oleh pihak lain, biasanya 
sudah dalam bentuk publikasi dan buku-buku yang berkaitan dengan 
penelitian dan data yang diambil dari internet. 
5. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini diperoleh melalui 




a. Observasi yaitu penelitian melakukan pengamatan secara langsung 
terhadap gejala-gejala yang terjadi dilapangan. 
b. Wawancara yaitu teknik untuk mengumpulkan data yang akurat untuk 
keperluan proses pemecahan masalah tertentu, yaitu sesuai dengan 
data. Pencarian data dengan teknik ini dilakukan dengan cara tanya 
jawab langsung kepada pemilik 212 Mart Kelurahan Tuah Karya 
Pekanbaru. 
c. Angket yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 
responden untuk dijawab. 
d. Dokumentasi yaitu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan 
menelusuri file atau dokumen-dokumen serta informasi yang berkaitan 
dengan objek penelitian. 
6. Teknik Analisis Data 
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif 
dan kuantitatif. Analisis deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk 
menganalisis data dengan cara menggambarkan data yang telah terkumpul 
sebagaimana adanya.
16
 Analisis kuantitatif adalah analisis yang 
menggunakan bantuan statistik untuk membantu dalam perhitungan 
angka-angka untuk menganalisis data yang diperoleh.
17
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a. Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
 Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa tepat 
instrument atau kuesioner yang disusun mampu menggambarkan 
yang sebenarnya dari variabel penelitian. Teknik korelasi yang 
digunakan untuk melakukan uji validitas item pertanyaan dalam 
penelitian ini adalah korelasi product moment dengan rumus: 
  
              
√{          }              
 
Keterangan:  
r = koefisien korelasi antara item (X) dengan skor total (Y) 
X = nilai pembanding 
Y= nilai dari instrument yang akan dicari validitasnya 
N = jumlah responden 
Uji validitas sebaiknya dilakukan pada setiap butir 
pertanyaan. Hasil rhitung dibandingkan dengan rtabel dimana df = n-2 
dengan signifikan 5%. Apabila hasil yang diperoleh rhitung > rtabel 
maka instrument tersebut valid.
18
 
2. Uji Realibilitas 
Realibilitas menunjukkan pada suatu instrument cukup 
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data 
karena instrument tersebut sudah baik. Pengujian ini dilakukan 
dengan menggunakan rumus Alpha-Cronbach. Batasan nilai dalam 
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uji ini adalah 0,6. Jika nilai reliabikitas kurang dari 0,6 maka 
nilainya kurang baik. Nilai reliabilitas dalam uji ini dapat dilihat 
pada kolom Realibility Statistic (Cronbach’s Alpha) yang diolah 
dengan program SPSS. 
b. Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Multikolonieritas 
 Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah 
model regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas 
(independen). Model regresi yang baik harusnya tidak terjadi 
korelasi diantara variabel independen. Jika variabel saling 
berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak orthogonal. Variabel 
orthogonal merupakan variabel independen yang nilai korelasi 
antar sesame variabel independen sama dengan nol. 
2. Uji Normalitas 
Pengujian normalitas data digunakan untuk menguji apakah 
data Continue berdistribusi normal sehingga analisis dengan 
validitas, reliabilitas, uji t, korelasi, regresi dapat dilaksanakan.
19
 
Pengujian menggunakan rumus kolmogrov smirnov. Suatu data 
dikatakan terdistribusi secara normal apabila nilai asymp Sig pada 
test tersebut bernilai > 0,05. 
3. Uji Heterokedasitas 
Heterokedasitas adalah rvarian residual yang tidak sama 
pada semua pengamatan di dalam model regresi. Regresi yang baik 
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seharusnya tidak terjadi heterokedasitas. Macam-macam uji 
heterokedisitasa antara lain dengan uji koefisien korelasi 
Spearman‟s rho, melihat pola titik-titik pada grafik regresi, uji 
Park, dan uji Glejser, namun pada penelitian ini akan dibahas 
dengan uji koefisien korelasi Spearman‟s rho dan melihat pada 
pola titik-titik pada grafik regresi. 
a) Uji Koefisien Korelasi Spearman‟s rho 
b) Melihat pola titik-titik pada grafik regresi.20 
4. Uji AutoKorelasi 
Uji autokorelasi bertujuan untuk mengetahui apakah ada 
korelasi antara anggota serangkaian data observasi yang diuraikan 
menurut waktu (time-series) atau ruang (cros section). Menurut 
Suliyanto (2011) untuk mengetahui adanya autokorelasi digunakan 
uji Durbin-Watson (uji D-W) mendekati angka 2 berarti tidak ada 
autokorelasi. 
c. Model Regresi 
1. Analisi Regresi Berganda 
 Analisis regresi berganda merupakan pengembangan dari 
analisis regresi sederhana. Kegunaan, yaitu untuk meramal nilai 
variabel terikat (Y) apabila variabelbebasnya (X) dua atau lebih. 
Analisis regresi berganda adalah alat untuk meramalkan nilai 
pengaruh dua variabel bebas atau lebih terhadap satu variabel 
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terikat untuk membuktikan ada tidaknya hubungan fungsional atau 
hubungan kausal antara dua atau lebih variabel bebas X1, X2…Xn 
terhadap satu variabel terikat Y.
21
 
Dengan pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan 
sebagai variabel independen (bebas) dan kepuasan konsumen 
sebagai variabel dependen (terikat), maka persamaan regresi 
berganda ditulis sebagai berikut:
22
 
                 
Dimana: 
   Y  = kepuasan konsumen  
   a  = konstanta 
   b1 b2  = kofesien korelasi ganda 
   X1  = kualitas produk 
   X2  = kualitas pelayanan  
   e   = statndar eror 
d. Pengujian Hipotesis Penelitian 
1. Uji t (Uji Parsial) 
 Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel 
independen (X) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 
dependen (Y) dengan α = 0,05 atau 5% jika t hitung > t tabel, maka 
terdapat hubungan yang signifikan dari variabel independen 
terhadap variabel dependen. Jika t hitung < t tabel maka tidak terdapat 
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hubungan yang signifikan dari variabel independen terhadap 
variabel dependen. 
2. Uji f (Uji Simultan) 
 Uji ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar variabel 
independent secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel 
dependen. Dimana f hitung > f tabel maka H1 diterima atau variabel 
independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel 
dependen. Sebaliknya apabila  f hitung < f tabel H0 diterima atau secara 
variabel dependen. Bisa jugadilihat dari tingkat signifikasinya. Jika 
sig > 0,05 maka H0 diterima dan H1 ditolak. Jika sig < 0,05 maka 
H0 ditolak dan H1 diterima. 
3. Uji Koefisien Determinasi (    
 Koefisien determinasi (    artinya variabel digunakan 
untuk mengetahui persentase variabel independen secara bersama-
sama dapat menjelaskan variabel dependen. Nilai koefisien 
determinasi adalah diantara nol dan satu. Jika koefisien determinasi 
(    = 1, artinya variabel dependen memberikan informasi yang 
dibutuhkan untuk memprediksi variabel-variabel dependen. Jika 
koefisien determinasi (    = 0, artinya independen tidak mampu 
menjelaskan pengaruhnya terhadap variabel dependen.  
 
F. Model Kerangka Berfikir 
Metode dalam penelitian ini dapat diterangkan bahwa kualitas produk 




kata lain kualitas produk dan kualitas pelayanan jika telah sesuai dengan apa 
yang diharapkan konsumen  maka akan berpengaruh pada kepuasan konsumen 
itu sendiri, dan sebaliknya. Model penelitian ini dapat digambarkan sebagai 
berikut: 
Gambar 1.1 
Model Kerangka Berfikir 
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G. Indikator Penelitian 




No Variabel Indikator 
1 Kualitas produk adalah peryataan 
tingkat kemampuan dari suatu 
merek atau produk dalam 




1. Kinerja (Performance)  
2. Kesesuaian (Conformance) 
3. Feature 
4. Aesthetic 
5. Daya tahan 
6. Kualitas rasa24 
2 Kualitas pelayanan adalah 
merupakan suatu bentuk 
penilaian konsumen terhadap 
tingkat pelayanan yang diterima 




1. Berwujud (Tangible) 
2. Kehandalan (Reliability) 
3. Ketanggapan (responsivincess) 
4. Jaminan dan kepastian 
(Assurance) 
5. Empati (Emphaty)26 
3 Kepuasan konsumen (customer 
service) adalah tingkat perasaan 
dimana seseorang menyatakan 
hasil perbandingan atas kinerja 
atau jasa yang diterima dan 





1. Tetap setia dan loyal  
2. Mengulang kembali pembelian 
produk 
3. Merekomendasikan produk 
4. Bersedia membayar lebih 
5. Memberi masukan28 
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Skala yang sering dipakai dalam penyusunan kuesioner adalah skala 
ordinal atau sering disebut skala Likert. Setiap pertanyaan mempunyai 5 
alternatif jawaban dengan bobot alternatif jawaban sebagai berikut: 
Tabel 2.1 
Skala Pengukuran Likers 
 
Kategori  Skor  
Sangat Tidak Setuju  1 
Tidak Setuju 2 
Netral 3 
Setuju 4 
Sangat Setuju 5 
 
H. Hipotesis  
1. H1: Terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 
212 Mart Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru 
2. H2: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
212 Mart Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru 
3. H3: Terdapat pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan secara 






I. Penelitian Terdahulu 
No Nama Penelitian Judul Penelitian Hasil Penelitian 




Kepuasan Konsumen pada 
PT. Penjuru Wisata Negri 
Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif 
dan signifikan terhdap 
kepuasan konsumen 
2 Dewi Wahyu 
Wardani (2019) 
Pengaruh Kualitas Produk 
dan Harga Terhadap 
Keputusan Pembelian 
Pada Konsumen Pakaian 
di Toko SERBA 35.000 
Putra Jaya Garuda Sakti 
Km.1 Kelurahan Simpang 
Baru Panam Menurut 
Ekonomi Syariah 
Diduga terdapat 
pengaruh yang positif 
dan signifikan antara 





pakaian di Toko 
Serba 35.000  
 
J. Sistematika Penulisan  
Sistematika penulisan penelitian ini terdiri dari lima bab, masing-
masing bab diuraikan kepada beberapa unit dan sub unit, yang keseluruhan 
uraian tersebut mempunyai hubungan dan saling berkaitan satu sama lainnya, 
diantaranya: 
BAB I  PENDAHULUAN 
Dalam bab ini akan dibahas mengenai latar belakang masalah, 
batasan masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan 
penelitian, metode penelitian dan sistematika penulisan. 
BAB II  GAMBARAN UMUM 212 MART KELURAHAN TUAH 
KARYA PEKANBARU 
Pada bab ini diuraikan mengenai gambaran umum tentang lokasi 
penelitian yang terdiri dari sejarah singkat 212 Mart Kelurahan 





BAB III  TINJAUAN UMUM TENTANG TEORI PENELITIAN 
Dalam bab ini akan dijelaskan yang berkaitan tentang teori yang 
berhubungan dengan permasalahan yang diteliti, pengertian 
pengaruh kualitas produk, pengertian pengetahuan produk, ruang 
lingkup pengetahuan produk, pengertian kualitas pelayanan, 
kepuasan konsumen, tolak ukur kepuasan konsumen, kepuasan 
konsumen pada kualitas produk dan kualitas pelayanan 212 Mart 
Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru, dan Tinjauan Ekonomi Syariah 
terhadap kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen. 
BAB IV  PENYAJIAN DATA DAN PEMBAHASAN 
Bab ini akan membahas tentang pengaruh kualitas produk dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di 212 Mart 
Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru dan tinjauan ekonomi syariah 
tentang pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen di 212 Mart Kelurahan Tuah Karya 
Pekanbaru. 
BAB V  PENUTUP 
Pada bab ini merupakan bab terakhir dimana penulis akan 
mengambil kesimpulan yang diperoleh berdasarkan hasil penelitian 
serta saran yang diperlukan dalam menghasilkan sebuah penelitian 
yang baik untuk dimasa yang akan datang. 
DAFTAR PUSTAKA 




GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
 
A. Letak Geografis dan Demografis Kelurahan Tuah Karya 
Kelurahan Tuah Karya merupakan salah satu Kelurahan yang ada di 
Kecamatan Tampan Kota Pekanbaru Provinsi Riau, dengan luas daerah 7,2 
km², yang terdiri dari 19 RW dan 84 RT. Kelurahan Tuah Karya adalah 
Kelurahan yang beriklim tropis.
29
 Untuk lebih jelas tentang penduduk 
Kelurahan Tuah Karya dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 
Tabel 2.1 
Jumlah Penduduk Menurut Agama 
 
No Jumlah Penduduk Menurut Agama Jumlah Penduduk (Jiwa) 
1 Islam  28.968 jiwa 
2 Protestan  855 jiwa 
3 Khatolik 805 jiwa 
4 Budha  20 jiwa 
5 Hindu  15 jiwa 
6 Khonghuchu  - 
Jumlah  30.663 jiwa  
Sumber data: Kantor Kelurahan Tuah Karya 2019  
Dari jumlah penduduk menurut agama yang ada di Kelurahan Tuah 
Karya mayoritas agama Islam dengan jumlah 28.968 jiwa, beragama Protestan 
yaitu 855 jiwa, beragama Khatolik 805 jiwa, beragama Budha 20 jiwa, 
beragama Hindu 15 jiwa, dan yang beragama Konghuchu 0 jiwa.  
Kelurahan Tuah Karya adalah salah satu kelurahan yang terletak di 
kecamatan Tampan kota Pekanbaru provinsi Riau. Kelurahan Tuah Karya ini 
memiliki jarak ke kantor kecamatan sekitar 2 km dan memiliki jarak yang 
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relatif mudah dicapai ke pusat kota (Pekanbaru) yaitu memakan waktu 
setengah jam jika menggunakan kendaraan.
30
 
Kelurahan Tuah Karya yang berada dalam wilayah kecamatan Tampan 
ini memiliki batas-batas wilayah sebagai berikut:  
a. Sebelah utara berbatasan dengan kelurahan Simpang Baru. 
b. Sebelah selatan berbatasan dengan desa Kualu kabupaten Kampar. 
c. Sebelah barat berbatasan dengan desa Rimbo Panjang kabupaten Kampar. 
d. Sebelah timur berbatasan dengan kelurahan Sidomulyo Barat. 
Kelurahan Tuah Karya memiliki jumlah keluarga (KK) sebanyak 7.371 
dengan jumlah warga 30.663 jiwa. Terdiri dari 15.454 laki-laki dan 15.209 
perempuan. Untuk lebih jelas tentang penduduk Kelurahan Tuah Karya dapat 
dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 2.2 
Penduduk Kelurahan Tuah Karya  
Menurut Jenis Kelamin 
 
No  Jenis Kelamin Jumlah (jiwa) persentase 
1 Laki-laki 15.454 50% 
2 Perempuan 15.209 50% 
Jumlah  30.663 100% 
Sumber data: Kantor Kelurahan Tuah Karya 2019 
Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan bahwa penduduk Kelurahan 
Tuah Karya Kota Pekanbaru tahun 2018 berjumlah 30.663 jiwa lebih domisi 
oleh kaum laki-laki berjumlah 15.454 jiwa sedangkan kaum perempuan 
berjumlah 15.209 jiwa. 
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Menurut jumlah penduduk terhadap pendidikan terakhir, dapat dilihat 
dari tabel berikut: 
Tabel 2.3 
Jumlah Penduduk Menurut Pendidikan Terakhir 
 
No  Pendidikan Terakhir Jumlah Penduduk (Jiwa) 
1 Tidak/Belum Sekolah 4.017 jiwa 
2 Tidak/Tamat SD 2.017 jiwa 
3 Tamat SD Sederajat 5.012 jiwa 
4 SLTP/Sederajat 4.012 jiwa 
5 SLTA/Sederajat 8.014 jiwa 
6 Diploma I/III - 
7 Akademi/Strata I 3.512 jiwa 
8 Strata II 611 jiwa 
9 Strata III 25 jiwa 
Jumlah 30.663 jiwa 
Sumber data: Kantor Kelurahan Tuah Karya 2019 
 
B. Sejarah Berdirinya Minimarket 212 Mart 
Berawal dari aksi 212 pada Desember 2016, Gerakan Nasional 
Pengawal Fatwa (GNPF) Majelis Ulama Indonesia (MUI) menggagas 
pembentukan Koperasi Syariah 212 yang kemudian meluncurkan secara resmi 
pendaftaran massal melalui saluran online pada tanggal 20 Januari 2017 
berdasarkan keputusan Menteri Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah 
nomor 003136/BH/M.KUKM.2/1/2017 dan akta No.02 tanggal 10 Januari 
2017, yang dibuat dan disampaikan oleh Notaris SURJADI, SH., Mkn., MM 
serta diteruima pada 19 Januari 2017. 
212 Mart sebagai produk dari Koperasi Syariah 212 secara resmi 
diluncurkan pertama kali pada tanggal 10 Mei 2017 dengan gerai pertama 
beralamat JL. KH. Abdullah Bin Nuh, Ruko No. 80 Taman Yasmin Sektor VI, 




peresmian gerai ke-68 di Cimanggis Depok, menyampaikan target untuk 
menambah jumlah gerai 212 Mart hingga mencapai 120 gerai di tahun 2018. 
Sementara minimarket 212 Mart Bengkulu berdiri pertama kali pada tanggal 6 
April 2018 yang diresmikan oleh plt Gubernur Bengkulu Rohidin Mersya 
gerai koperasi syariah 212 Mart. 
Peresmian minimarket 212 Mart yang beralamat di jalan H.R 
Soebrantas 14 A Kelurahan Tuah Karya Tampan Kota Pekanbaru ini 
bertepatan dengan reuni 212 yang ada di Monas yaitu pada tanggal 2 
Desember 2016 di Ibu Kota Jakarta, dan minimarket 212  Mart Kelurahan 
Tuah Karya di resmikan pada tanggal 2 Desember 2017. Peresmian ini 
dihadiri oleh Walikota Pekanbaru yaitu Dr. H. Firdaus ST.MT, Kepala BKDA, 
Camat Tampan, Lurah Tuah Karya, Polsek Tampan, Komunitas KS 212, 
ulama dan tokoh masyarakat, serta tentunya masyarakat sekitar. 
Walikota Pekanbaru mengatakan “Toko ini sangat luar biasa karena 
toko ini dibentuk oleh komunitas perempuan, ownernya ada 183, tidak hanya 
toko biasa tapi ini juga sepeti pasar pada umumnya.” Bapak Dr. H. Firdaus 
ST.MT juga mengatakan “kita bisa saja berkembang menjadi pasar atau 
tempat untuk teman-teman berproduksi, disini juga terdapat makanan-
makanan kering lainnya. Semuanya tergantung bagaimana kita 
memasarkannya, saya sangat mengapresiasi usaha seperti ini.” 
Ketua komunitas perempuan pengusaha 212 ibu Junaidi Yahya 
mengisahkan kilas dibalik berdirinya 212 Mart Pekanbaru ini adalah 
berlandaskan iman kepada Allah SWT. Ibu Junaidi Yahya juga mengatakan 




terpuruk karena itu, kami coba buka toko dari kita, oleh kita untuk kita. Untuk 
harga dipastikan di bawah gerai-gerai yang sudah ada di Pekanbaru. 
Selanjutnya kami akan mengundang para investor agar bergabung dengan 




C. Visi dan Misi Minimarket 212 Mart 
Visi 
Mampu menjadi 5 bagian besar, menghimpun dana tabungan,  
jaringan, investasi pada sektor produktif pilihan pada tahun 2025. 
Misi  
Mengoptimalkan segenap potensi ekonomi ummat baik beroperasi 
daya beli, produksi, distribusi, pemupukan modal serta investasi hearts 
sektorproduktif yang dijalankan beroperasi berjamaah, professional dan 
amanah yang mampu mendatangkan kesejahteraan pada tataran individu atau 










                                                             
31
 Koperasi syariah 212, http://koperasisyariah212.co.id/blog/2017/12/03/walikota-
pekanbaru-resmikan-212mart/, diakses tanggal 10 Februari 2020, Pukul 14:12 WIB   
32
 Koperasi syariah 212 http://koperasisyaria212.co.id/koperasi-syariah-212/, diakses 




D. Struktur Organisasi Minimarket 212 Mart 
Gambar 2.4 


















Nur Pita Sari 
Admin  




1. Deni Nur Cahyo 
2. Budi Suroso 
3. Abdurrahman  
4. Maydita Ika Putri 






A. Kepuasan Konsumen  
1. Pengertian Kepuasan  
Kepuasan berasal dari bahasa latin yaitu “satis” (artinya cukup 
baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Secara sederhana 
kepuasandapat diartikan sebagai „upaya pemenuhan sesuatu‟ atau 
„membuat suatu memadai‟. Namun ditinjau dari persepsi perilaku 
konsumen, istilah „kepuasan konsumen‟ lantas menjadi sesuatu yang 
kompleks. Bahkan, hingga saat ini belum dicapai kesempatan atau 
consensus mengenai konsep kepuasan konsumen: „apakah kepuasan 
merupakan respon emosional ataupun evaluasi kognitif (Edwardson, Giese 




Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) Kepuasan adalah 
merasa senang (lega, gembira, kenyang, karena sudah terpenuhi hasrat 
hatinya). Kepuasan yang bersifat puas yaitu kesenangan, kelegaan.
34
 
Philip katler menyatakan kepuasan adalah tingkat perasaan dimana 
seseorang menyatakan hasil perbandingan antara hasil kerja produk/ jasa 
yang diterima dengan apa yang diharapakan. 
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2. Pengertian Konsumen  
Konsumen ialah setiap orang, pemakai barang atau jasa yang 
tersedia dalam masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, 
orang lain, maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan.
35
 
Menurut M. Nur Nasution, konsumen adalah semua orang yang menuntut 
kita atau perusahaan untuk memenuhi suatu standar kualitas tertentu, dan 
karena itu akan memberikan pengaruh pada performa di perusahaan.
36
 
Manajemen perusahaan L.L. Bean, Freeport Maine, memberikan 
beberapa defenisi tentang konsumen, yaitu sebagai berikut
37
 : 
a. Konsumen adalah orang yang tidak tergantung pada kita, tetapi kita 
yang tergantung kepadanya. 
b. Konsumen adalah orang yang membawa kita kepada keinginannya. 
c. Tidak ada seorang pun yang pernah menang beradu argumentasi 
dengan konsumen. 
d. Konsumen adalah orang yang teramat penting yang harus dipuaskan.  
Kemampuan memberikan pelayanan secara professional 
merupakan tuntutan yang tidak dapat ditawar lagi mengingat konsumen 
dalam hal ini selalu berada pada posisi yang dirugikan, hal tersebut 
diperkuat dengan telah diberlakukannya Undang-undang No. 8 tahun 1999 
tentang perlindungan konsumen, yang pada dasarnya mengatur hak-hak 
konsumen, dimana konsumen harus diperlakukan atau dilayani secara 
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benar dan jujur, tidak diskrimatif, serta untuk didengar pendapat dan 
keluhannya atas barang dan jasa yang digunakannya, sehingga dengan 
demikian tidak ada alternative lain bagi perusahaan yang bergerak pada 
bidang pelayanan untuk berupaya memperbaiki tingkat pelayanannya yang 
lebih baik kepada konsumennya.
38
 
3. Pengertian Kepuasan Konsumen 
Pada dasarnya, kepuasan konsumen dapat didefenisikan secara 
sederhana sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan 
harapan konsumen dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi. 
Kepuasan konsumen juga dapat diartikan sebagai tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan 
dibandingkan dengan harapannya. Beberapa pengertian kepuasan 
konsumen menurut para ahli
39
 : 
a. Menurut Zeithaml dan Bitner, kepuasan konsumen adalah respons atau 
tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan 
merupakan penilaian menegnai ciri atau keistimewaan produk atau 
jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan 
konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumen.  
b. Menurut Kotler dan Armstrong, kepuasan konsumen adalah sejauh 
mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila 
kinerja produk lebih tinggi ketimbang harapan pelanggan, maka 
pembelinya merasa puas atau amat gembira.  
                                                             
38
 Bahrul Kirom, Mengukur Kinerja Pelayanan dan Kepuasan Konsumen, (Bandung: 
Pustaka Reka Cipta, 2015), Cet. 4, h. 27-28. 
39
 Freddy Rangkuti, Customer Service Satisfaction & Call Center, (Jakarta: PT. Gramedia 




c. Menurut Pasurma, kepuasan konsumen adalah keadaan emosional, 
reaksi pascapembelian dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan, 
kejengkelan, kegembiraan, atau kesenangan. Perasaan pelanggan 
terhadap satu jenis pelayanan yang didapatkan.  
d. Menurut Sehiffman, kepuasan konsumen merupakan perasaan 
seseorang terhadap kinerja suatu produk atau jasa yang dibandingkan 
dengan harapannya. 
e. Menurut Ziethaml, kepuasan konsumen adalah konsep yang jauh lebih 
luas dari hanya sekedar penilaian kualitas pelayanan, tetapi juga 
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. 
Setelah mengkonsumsi suatu jasa, konsumen akan memiliki 
perasaan puas atau tidak puas terhadap produk atau jasa yang 
dikonsumsinya. Kepuasan akan mendorong konsumen membeli dan 
mengkonsumsi ulang jasa tersebut. Sebaliknya perasaan yang tidak puas 
akan menyebabkan konsumen kecewa dan menghentikan pembelian 
kembali dan mengkonsumsi jasa tersebut. 
Teori yang menjelaskan bagaimana kepuasan atau ketidakpuasan 
konsumen tersebut adalah the expectancy disconfirmation model, yang 
mengemukakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan konsumen merupakan 
dampak dari perbandingan antara harapan konsumen sebelum pembelian 
dengan yang sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk yang dibeli 
tersebut.
40
 Dan adapun faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan adalah 
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kebutuhan konsumen, harapan-harapan terselubung, pelayanan khusus, 
sentuhan emosional, dan zona toleransi.
41
  
4. Indikator Kepuasan Konsumen 
a. Tetap setia dan Loyal  
Pelanggan yang terpuaskan cenderung akan menjadi setia dan 
loyal, pelanggan yang puas terhadap produk yang dikonsumsinya akan 
mempunyai kecenderungan untuk membeli ulang dari produsen yang 
sama.  
b. Mengulang kembali pembelian produk 
Kepuasan terhadap pembelian jasa suatu perusahaan akan 
menyebabkan konsumen membeli kembali terhadap jasa yang 
ditawarkan secara berulang-ulang. 
c. Merekomendasikan produk 
Kepuasan merupakan faktor yang mendorong adanya 
komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif. Hal ini dapat 
berupa rekomendasi kepada calon pelanggan yang lain dan 
mengatakan hal-hal baik mengenai produk dan perusahaan yang 
meyediakan produk.  
d. Bersedia membayar lebih 
Pelanggan cenderung menggunakan harga sebagai patokan 
kepuasan kepuasan. Ketika harga lebih tinggi, pelanggan cenderung 
berfikir kualitas menjadi lebih tinggi juga. 
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e. Memberi masukan 
Walaupun kepuasan sudah tercapai, pelanggan selalu 
menginginkan yang lebih lagi. Maka pelanggan akan memberikan 
masukan atau saran agar keinginan mereka dapat tercapai.
42
 
5. Tinjauan Ekonomi Islam tentang Kepuasan Konsumen 
Islam mengajarkan kepada umatnya untuk saling tolong menolong 
dalam hal kebaikan antara satu dengan yang lainnya dan Islam melarang 
untuk saling tolong menolong dalam hal kejahatan.  
Firman Allah Swt dalam Al-Quran surat Al-Maidah ayat 2 sebagai 
berikut: 
                        
                             
                    
                        
                
Artinya:  “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu melanggar 
syi`ar-syi`ar Allah, dan jangan melanggar kehormatan bulan-
bulan haram, jangan (mengganggu) binatang-binatang had-
ya, dan binatang-binatang qalaa-id, dan jangan (pula) 
mengganggu orang-orang yang mengunjungi Baitullah sedang 
mereka mencari karunia dan keredhaan dari Tuhannya dan 
apabila kamu telah menyelesaikan ibadah haji, maka bolehlah 
berburu. Dan janganlah sekali-kali kebencian (mu) kepada 
sesuatu kaum karena mereka menghalang-halangi kamu dari 
Masjidilharam, mendorongmu berbuat aniaya (kepada 
mereka). Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 
kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam 
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berbuat dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah kamu 




Sebuah transaksi ekonomi pasti tak lepas dari penjualan dan 
pembelian yang mana hal ini digambarkan dalam bentuk kepuasan 
konsumen (pelanggan) terhadap produk atau jasa yang diperoleh dari 
penjualan. Berkaiatan dengan penyediaan layanan konsumen, Islam telah 
mengatur berbagai cara untuk menghasilkan layanan yang berkualitas bagi 
pelanggannya. Pencapaian kualitas layanan yang terbaik pada organisasi 
atau perusahaan memerlukan dasar bangunan manajemen Islam yang 
kokoh atau disebut juga” total Islam quality” dimana dasar bangunan 
tersebut bersumber dari al-Quran dan Hadist, dan dapat terbentuk jika ada 
instrumen-instrumen berikut, yaitu: 
1. Harus didasari oleh kesabaran yang kuat 
2. Komitmen jangaka panjang 
3. Perbaikan kualitas layanan terus menerus  
4. Kerjasama dan hormat/respek terhadap setiap orang  
5.  Pendidikan dan latihan.44 
 
B. Kualitas Produk 
1. Pengertian Kualitas   
Kualitas adalah keseluruhan ciri dan karakteristik suatu barang atau 
jasa yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 
yang dinyatakan maupun tersirat.
45
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Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) dimaknai sebagai 
tingkah baik buruknya sesuatu, maka untuk mengetahui sesuatu yang 
memiliki presepsi yang berbeda-beda dalam mengartikannya. 
Adapun defenisi kualitas menurut beberapa para ahli sebagai 
berikut: 
a. Menurut Thamrin Abdullah dan Francis Tantri Kualitas adalah 
keseluruhan ciri dan karakteristik suatu barang atau jasa yang 
berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakan maupun tersirat. Jelas ini adalah definisi kualitas yang 
berpusat pada pelanggan. Pelanggan memiliki kebutuhan dan 
pengharapan tertentu. Kita bisa menyatakan bahwa penjual tertentu 
berkualitas bila produk dan pelayanannya memenuhi atau melebihi 
harapan pelanggan. Perusahaan yang dapat memuaskan sebagian besar 




b. Bambang Tri Cahyono mendefinisikan mutu (kualitas) yaitu suatu 
strategi bisnis yang mendasar yang menyediakan barang dan jasa yang 
memuaskan secara pari purna (completely sa tisfy) kepada pelanggan 
internal dan eksternal dengan memenuhi harapan (expectation) 
eksplisit dan implisit mereka. Lebih lanjut, strategi ini memanfaatkan 
bakat seluruh karyawan, demi keuntungan organisasi pada khususnya 
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dan masyarakat pada umumnya dan memberikan suatu perolehan 
finansial yang positif kepada pemegang saham.
47
 
Dalam pengertian lain, kualitas adalah segala sesuatu yang mampu 
memenuhi keinginan dan kepuasan konsumen. Pada dasarnya kualitas 
mengacu kepada pengertian pokok berikut: 
a) Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan 
langsung maupun keistimewaan attaktif yang memenuhi keinginan 
konsumen dan dengan demikian memberikan kepuasan atas pengguna 
produk itu. 




Dari pengertian diatas kualitas selalu berfokus pada konsumen. 
Dengan demikian produk-produk didesain, diproduksi, serta pelayanan 
diberikan untuk memenuhi keinginan konsumen. 
2. Pengertian Produk 
Menurut Supranto dan Nandan Limakrisna produk adalah apa saja 
yang dibutuhkan dan diinginkan seorang konsumen untuk memenuhi 
kebutuhan yang dipersepsikan.
49
 Philip Kotler dan Lene Kevin Keller 
mendefinisikan produk sebagai salah satu unsur bauran pemasaran yang 
sangat strategis terhadap peningkatan volume penjualan.
50
 Produk akan 
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menjadi hal yang penting, karena produk akan dinikmati oleh para 
konsumen, sehingga penentuan kualitas dan kuantitas sangat krusial.
51
  
Sedangkan menurut Thamrin Abdullah dan Francis Tantri 
mendefinisikan produk sebagai segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke 
pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan atau dikonsumsi 
dan yang dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan.
52
 Orang memenuhi 
kebutuhan dan keinginannya dengan barang dan jasa. Kita akan 
menggunakan istilah produk untuk mencakup keduanya. Sedangkan 
produk menurut Ricky W. Griffin dan Ronald J. Ebert adalah paket nilai 




Kita definisikan produk sebagai sesuatu yang dapat ditawarkan 
untuk memenuhi kebutuhan (need) dan keinginan (want). Pentingnya 
suatu produk fisik bukan terletak pada pemiliknya, tetapi pada jasa yang 
dapat diberikannya.
54
 Kebutuhan (need) merupakan keadaan dasar 
manusia yang bila tidak terpenuhi akan terjadi kehilangan dalam diri 
seseorang. Kebutuhan manusia itu luas, kompleks, dan banyak. Semakin 
penting kebutuhannya maka semakin kuat pula perasaan tidak bahagia itu. 
Akhirmya timbul kebutuhan yang penting dan sangat spesifik yang disebut 
keinginan (want). Sedangkan keinginan (want) adalah bentuk asal dari 
kebutuhan manusia yang dibentuk oleh budaya dan pribadi seseorang.  
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Keinginan orang cenderung terus berubah dan tidak terbatas. 
Jumlah orang yang menginginkannya pun semakin tinggi dan bertambah 
setiap harinya dengan didukung kemampuan membeli barang tersebut. 
Semakin tingginya permintaan seseorang untuk memenuhi keinginan yang 
tidak terbatas akan menimbulkan permintaan (demand) akan produk 
tertentu. Permintaan (demand) adalah suatu keinginan yang jumlahnya 
banyak didukung oleh kemampuan daya beli.
55
 
3. Pengertian Kualitas Produk 
Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk untuk 
melaksanakan fungsinya, meliputi keandalan, daya tahan, ketepatan, 
kemudahan operasi dan perbaikan produk, serta atribut bernilai lainnya.
56
 
Di sisi lain, Husein  Umar mendefenisikan kualitas produk merupakan hal 
penting bagi konsumen baik berupa barang maupun jasa.
57
  
Kualitas produk dalam praktik bisnis apa pun sangat diperlukan, 
oleh karena itu pembisnis perlu mengenal apa yang dimaksud dengan 
kualitas yang dirasakan (perceived quality) oleh konsumen, dalam literatur 
pemasaran kualitas didefinisikan: 
1. Menurut Zeithaml kualitas adalah sebagai penilaian pelanggan 
terhadap superioritas atau keunggulan menyeluruh dari suatu produk. 
2. Menurut Andreassen kualitas adalah sampai tingkat apa produk atau 
jasa bebas dari kekurangan/ kegagalan.   
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3. Menurut Kano kualitas adalah keseluruhan ciri dan sifat dari produk 
atau jasa yang berpengaruh pada kemampuan memuaskan kebutuhan 
yang dinyatakan atau tersirat. 
4. Menurut Amin Wijaya kualitas adalah keunggulan suatu produk atau 
pelayanan dilihat dari fungsinya secara relatif dengan produk lain dari 
pandangan para ahli tersebut, ternyata kualitas produk yang diinginkan 




a. Perlu mengenali produk yang dibutuhkan dan diinginkan 
konsumen sebelum dibuat atau dipasarkan atau diperdagangkan 
(sebagai distributor-perital). 
b. Perlu menginformasikan kesesuaian produk yang diinginkan 
konsumen. 
c. Merincikan karakteristik produk sehingga beda dari produk lain 
(produk differentiation). 
Kualitas produk ditentukan oleh sekumpulan kegunaan dan 
fungsinya, termasuk didalamnya daya tahan, ketidaktergantungan pada 
produk lain atau komponen lain, ekslusifitas, kenyamana, wujud luarnya 
berupa warna, bentuk, pembungkusan, dan sebagainya.
59
 Dengan kualitas 
yang bagus dan terpercaya, maka produk akan senantiasa tertanam dibenak 
konsumen, karena konsumen bersedia membayar sejumlah uang untuk 
membeli produk yang berkualitas.  
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Tujuan kualitas produk itu sendiri adalah untuk meyakinkan 
konsumen bahwa produk yang terbaik menurut kebutuhan konsumen. 
Bahkan untuk lebih meyakinkan ada perusahaan-perusahaan yang berani 
memberi jaminan ganti rugi bila produknya tidak berkualitas atau tidak 
sesuai dengan promosi yang disampaikan.
60
   
4. Indikator Kualitas Produk 
a. Kinerja (Performance)  
Kinerja merupakan karakteristik atau fungsi utama suatu 
produk. Ini merupakan manfaat atau khasiat utama produk yang kita 
beli. Biasanya ini menjadi pertimbangan pertama kita membeli produk. 
Kinerja di sini merujuk pada karakter produk inti yang meliputi merek, 
atribut yang dapat diukur, dan aspek-aspek kinerja individu.  
b. Kesesuaian (Conformance)  
Conformance adalah kesesuaian kinerja produk dengan  standar 
yang dinyatakan suatu produk, ini semacam janji yang harus dipenuhi 
oleh produk. 
c. Fitur produk (Feature)  
Fitur merupakan karakteristik atau ciri-ciri tambahan yang 
melengkapi manfaat dasar suatu produk. Fitur bersifat pilihan bagi 
konsumen. Kalau manfaat utama sudah standar, fitur sering kali 
ditambahkan. Idenya fitur bisa meningkatkan kualitas produk kalau 
pesaing tidak memiliki. 
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d. Keindahan tampilan produk (Aesthetic) 
Keindahan menyangkut tampilan produk yang membuat 
konsumen suka.Ini seringkali dilakukan dalam bentuk desain produk 
atau kemasannya. Beberapa merek memperbaharui wajahnya supaya 
lebih cantik dimata konsumen. 
e. Daya tahan (Durability) 
Daya tahan menunjukkan usia produk, yaitu jumlah pemakaian 
suatu produk sebelum produk itu digantikan atau rusak. Semakin lama 
daya tahannya tentu semakin awet. Produk yang awet akan 
dipersepsikan lebih berkualitas dibandingkan produk yang cepat 
diganti.   
f. Kualitas rasa 
Kualitas yang dirasakan ini menyangkut penilaian konsumen 
terhadap citra, merek, atau iklan. Produk-produk yang bermerek 
terkenal biasanya dipersepsikan lebih berkualitas dibanding merek-
merek yang tidak terdengar. Itulah sebabnya produk selalu berupaya 
membangun mereknya sehingga memiliki brand equity yang tinggi. 
Tentu saja ini tidak dapat dibangun semalam karena menyangkut 




5. Tinjauan Ekonomi Islam tentang Kualitas Produk 
Produk pada Al-Qur‟an dinyatakan dalam dua istilah, yaitu al- 
tayyibat dan al-rizq. Al-tayyibat merujuk pada suatu yang baik, suatu yang 
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murni dan baik, sesuatu yang bersih dan murni, sesuatu yang baik dan 
menyeluruh serta makanan yang terbaik. Al-rizq merujuk pada makanan 
yang diberkahi tuhan, pemberian yang menyenangkan dan ketetapan 
Tuhan.  
Menurut Islam produk konsumen adalah berdaya guna, materi 
yang dapat dikonsumsi yang bermanfaat yang bernilai guna, yang 
menghasilkan perbaikan material, moral, spiritual bagi konsumen. Sesuatu 
yang tidak berdaya guna dan dilarang dalam Islam bukan merupakan 
produk dalam pengertian Islam. Barang dalam ekonomi konvensional 
adalah barang yang dapat dipertukarkan. Tetapi barang dalam Islam adalah 
barang yang dapat dipertukarkan dan berdaya guna secara moral.
62
 
Firman Allah Swt dalam Al-Quran surat Al-Baqarah ayat 168 
sebagai berikut: 
                      
               
Artinya :  “Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari 
apa yang terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti 
langkah-langkah syaitan; karena sesungguhnya syaitan itu 




Menurut Syaikh Imam Al-Qurthubi, dalam bukunya yang berjudul 
Tafsirb Al-Qurthubi/Syeikh Imam Al-Qurthubi,makna kata halal itu sendiri 
adalah melepaskan atau membebaskan. Dan kata ini disebut halal karena 
ikatan larangan yang mengikat sesuatu itu telah dilepaskan. Sahal bin Abdillah 
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mengatakan: ada tiga hal yang harus dilakukan jika seseorang ingin terbebas 
dari neraka, yaitu memakan makanan yang halal, melaksanakan kewajiban, 
dan mengikuti jejak Rasulullah saw.  
Kemudian janganlah kamu mengikuti langkah dan perbuatan syetan. 
Dan setiap perbuatan yang tidak ada dalam syariat maka perbuatan itu 
nisbatnya kepada syetan. Allah swt juga memberitahukan bahwa syetan adalah 
musuh dan tentu saja pemberitahuan dari Allah swt adalah benar dan 
terpercaya. Oleh karena itu bagi setiap makhluk yang memiliki akal 
semestinya berhati-hati dalam menghadapi musuh ini yang telah jelas sekali 
permusuhannya dari zaman nabi Adam AS. Syetan telah berusaha sekuat 




Kualitas produk mendapat perhatian para produsen dalam ekonomi 
Islam dan ekonomi konvensional. Akan tetapi terdapat perbedaan signifikan 
diantara pandangan ekonomi ini dalam penyebab adanya perhatian masing-
masing terhadap kualitas, tujuan dan caranya. Sebab dalam ekonomi 
konvensional, produsen berupaya menekankan kualitas produknya hanya 
semata-mata untuk merealisasikan tujuan materi. Boleh jadi tujuan tersebut 
merealisasikan produk yang bisa dicapai dengan biaya serendah mungkin, dan 
boleh jadi mampu bersaing dan bertahan dengan produk serupa yang 
diproduksi orang lain.  
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Karena itu boleh jadi produk tersebut menjadi tidak berkualitas, jika 
beberapa motivasi tersebut tidak ada padanya; seperti produk tertentu yang 
ditimbun karena tidak dikhawatirkan adanya persaingan. Bahkan seringkali 
mengarah pada penipuan, dengan menampakkan barang yang buruk dalam 
bentuk yang nampaknya bagus untuk mendapatkan keuntungan setinggi 
mungkin.  
Firman Allah swt dalam Al-Quran surat Al-Mulk ayat 2 sebagai 
berikut: 
                             
Artinya :  “Yang menjadikan mati dan hidup, supaya Dia menguji kamu, 
siapa di antara kamu yang lebih baik amalnya. Dan Dia Maha 




Ayat diatas menjelaskan bahwa ujian Allah adalah untuk mengetahui 
siapa di antara hamba-hamba-Nya yang terbaik amalnya, lalu dibalas-Nya 
mereka pada tingkatan yang berbeda sesuai kualitas amal mereka; tidak 
sekedar banyaknya amal tanpa menekankan kualitasnya. Berdasarkan 
keterangan di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas produksi adalah satu-
satunya cara yang mubah yang mungkin diikuti produsen muslim dalam 
memproses produknya dan meraih keuntungan setinggi mungkin dengan biaya 
serendah mungkin.   
Dalam perspektif Islam, kualitas adalah sebuah konsep secara totalitas. 
Konsep itu tidak saja berkaitan dengan hubungan antar sesama manusia tetapi 
juga antara manusia dengan Allah SWT. Di dalam melaksanakan ibadah 
secara khusyuk merupakan bentuk kualitas yang dipersyaratkan di dalam 
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sholat dan mabrur diperlukan di dalam menunaikan ibadah haji. Perbuatan 
yang mengabaikan kualitas merupakan perbuatan yang sia-sia, demikian juga 
pada produk, mengabaikan kualitasnya orang akan berfikir berulang-ulang 
untuk membeli.  
Praktik bisnis yang mengedepankan kualitas sebagai daya saing 
berbisnis tidak bertentangan dengan ajaran Islam, karena pada hakikatnya 
meningkatkan kualitas produk dan jasa agar lebih baik merupakan bagian dari 
kejujuran dan kebenaran dalam berbisnis sehingga menimbulkan keikhlasan 
bagi masing-masing dalam bertransaksi bisnis antara penjual dan pembeli. 
Karena meningkatkan kualitas berarti juga merupakan langkah-langkah untuk 
memenuhi keinginan pelanggan dan juga konsumen.
66
 
1. Memilih apa yang diinginkan.   
2. Penegakan prinsip keadilan.   
Adil diartikan bahwa apa yang diberikan oleh pihak pengelola 
harus sesuai dengan apa yang dibayarkan. Artinya semua hak konsumen 
dapat terpenuhi.   
3. Prinsip larangan riba.  
Dalam sebuah industri, baik perusahaan ataupun Lembaga 
Keuangan Bank tidak boleh mengandung unsur riba. Menurut Syaikh 
Muhammad Abduh dalam Hendi Suhendi menyatakan bahwa riba 
meupakan penambahan-penambahan yang disyaratkan oleh orang yang 
memiliki harta kepada orang yang meminjam hartanya (uang), karena 
pengunduran janji pembayaran oleh peminjam dari waktu yang telah 
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 Sesuatu yang mengandung riba, dilarang keras dalam Islam, 
karena akan merugikan salah satu pihak. 
4. Kasih sayang, tolong menolong dan persaudaraan universal. Ini diartikan 
dengan kesediaan membantu dan melayani pada semua konsumen, artinya 
tidak ada diskriminasi, antara kulit hitam dan putih, antara yang beragama 
Islam dan non Islam atau lainnya. 
5. Tidak melakukan usaha yang merusak mental misalnya narkoba dan 
pornografi. Pihak pengelola tidak menyediakan produk/ jasa dan fasilitas 
yang mendatangkan madharat tetapi harus yang bermanfaat bagi 
konsumen. 
6. Perdagangan tidak boleh melalaikan diri dari ibadah (shalat dan zakat) dan 
mengingat Allah. Kewajiban shalat dan zakat tidak boleh dilupakan, baik 
pengelola maupun konsumen. 
7. Hendaklah dilakukan pencatatan yang baik dalam melakukan perjanjian 
dalam bisnis, untuk menjaga supaya pihak-pihak selalu ingat akan isi 
perjanjian yang telah disepakati harus ditulis dan perlu adanya saksi. 
 
C. Kualitas Pelayanan 
1. Pengertian Pelayanan  
Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia pengertian pelayanan 
adalah suatu usaha untuk membantu menyiapkan (mengurus) apa yang 
diperlukan orang lain. Menurut Kotler dan Lukman pelayanan adalah 
setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, 
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Pelayanan dalam Bahasa Inggris adalah service, Moenir 
mendefenisikan pelayanan sebagai kegiatan yang dilakukan oleh seseorang 
atau sekelompok orang dengan landasan tertentu dimana tingkat 
pemuasannya hanya dirasakan oleh orang yang melayani atau dilayani, 




Pelayanan adalah aksi, kinerja, dan pengalaman yang ditawarkan 
oleh satu pihak kepada pihak lain.
70
 Pelayanan adalah kegiatan yang 
diselenggarakan organisasi yang menyangkut kebutuhan pihak konsumen 
yang berkepentingan sehingga dilayani dengan keinginan konsumen akan 
menimbulkan kesan tersendiri.
71
 Pelayanan yang baik adalah kemampuan 
perusahaan dalam memberikan layanan yang dapat memberikan kepuasan 
kepada konsumen dengan standar yang telah ditetapkan.
72
 
Pelayanan sebagai suatu usaha untuk membantu, menyiapkan dan 
mengurus apa yang diperlukan orang lain. Pelayanan adalah serangkaian 
kegiatan atau proses pemenuhan kebutuhan orang lain secara lebih 
memuaskan berupa produk jasa dengan sejumlah ciri seperti tidak 
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berwujud, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki dan pelanggan lebih 
dapat berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut.
73
 
Adapun pendapat para ahli mengenai pelayanan sebagai berikut: 
a. Sampara dalam buku L.P Sinambela mengatakan bahwa pelayana 
adalah suatu kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara 




b. Menurut Kotler, pelayanan adalah suatu bentuk interaksi antara satu 
pihak yang memberi pelayanan dengan pihak lain yang menerima 




c. Sedangkan Lukman mengemukakan bahwa pelayanan adalah suatu 
kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung 
antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik.
76
  
Dari beberapa pengertian di atas dapat diambil kesimpulan bahwa 
pelayana merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau 
sekelompok orang dalam rangka untuk memenuhi kebutuhan orang lain, 
yang mana pelayana tersebut tidak memiliki wujud dan hanya dapat 
dirasakan oleh orang yang melayani atau dilayani. 
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2. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan adalah merupakan suatu bentuk penilaian 
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat 
pelayanan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan tersebut 
dipersepsikan baik dan memuaskan.
77
  
Menurut Parasuraman dkk, kualitas pelayanan adalah sebagai 
pedoman dasar bagi pemasaran jasa, karena ini merupakan produk yang 




Menurut John Sviokla adalah kemampuan perusahaan dalam 
memberikan pelayanan yang berkualitas kepada para konsumennya, 
pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta peningkatan laba peusahaan 
tersebut sangat ditentukan oleh pendekatan yang digunakan. Konsekuensi 
atas pendekatan kualitas jasa suatu produk memiliki esensi penting bagi 
stategi perusahaan untuk mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan 
dalam menghadapi persaingan.   
Salah satu pendekatan kualitas jasa yang banyak dijadikan acuan 
dalam pemasaran adalah model serqual (service quality). Serqual dibangun 
atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas 
layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan layanan 
yang sesungguhnya diharapkan (expected service). Jika kenyataan lebih 
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Kualitas pelayanan adalah perbandingan antara kenyataan dan 
harapan konsumen, jika kenyataan yang diterima lebih dari yang 
diharapkan, maka layanan dapat dikatakan bermutu, sebaliknya jika 




Jadi kualitas pelayanan adalah cara melayani, membantu 
menyiapkan, mengurus, menyelesaikan keperluan dan kebutuhan 
konsumen secara individu maupun kelompok yang sesuai dengan harapan 
atau melebihi harapan konsumen. 
Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan 
berakhir pada persepsi konsumen. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang 
baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia 
jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang dan persepsi konsumen. 
Jika pelayanan yang diterima melebihi harapan konsumen, maka 
kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas pelayanan yang baik 
atau ideal. Tapi jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada 
harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Dengan 
demikian baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan-
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3. Indikator Kualitas Pelayanan 
Adapun indikator kualitas pelayanan secara berurutan , diantaranya 
ialah: 
a. Berwujud (Tangible) 
Wujud kenyataan secara yang meliputi penampilan dan 
kelengkapan fasilitas fisik seperti: gedung, tersedianya tempat parkir, 
kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan ruangan tunggu maupun 
ruangan lainnya, kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilan 
setiap pegawai. 
b. Kehandalan (Reliability)  
Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan 
janji yang ditawarkan. Penilaian kualitas pelayanan dilihat dari 
kemampuan perusahaan yang berkaitan dengan ketepatan waktu 
pelayanan, waktu mengurus pendaftaran, waktu memulai 
pengobatan/pemeriksaan, kesesuaian antara harapan dan realisasi 
waktu bagi konsumen.  
c. Ketanggapan (Responsiveness) 
Respon atau kesigapan karyawan dalam membantu konsumen 
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yaitu meliputi 
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kesigapan karyawan dalam melayani konsumen kecepatan karyawan 
dalam menangani transaksi, dan penanganan keluhan konsumen. 
d. Jaminan dan Kepastian (Assurance) 
Kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk 
secara tepat, jaminan keselamatan, keterampilan dalam memberikan 
keamanan di dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan dan 
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan konsumen terhadap 
perusahaan.  
e.  Empati (Empathy) 
Perhatian secara individual yang diberikan perusahaan terhadap 
konsumen dan keluarganya seperti kemudahan untuk menghubungi, 
kemampuan untuk berkomunikasi, perhatian yang tinggi dari petugas, 




4. Tinjauan Ekonomi Islam Tentang Kualitas Pelayanan 
Secara umum landasan utama pelayanan adalah tolong orang lain. 
Dalam ajaran islam tolong menolong kepada sesama merupakan 
kewajiban dan senantiasa dihubungkan dengan tingkat keimanan 
seseorang.
83
 Pelayanan yang berkualitas tidak hanya sekedar menolong 
orang lain, akan tetapi juga sebagai ibadah kepada Allah SWT, karena 
Allah memerintahkan untuk saling tolong menolong sesuai dengan firman 
Allah dalam Q.S. Al-Maidah: 2 
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                        
                             
                    
                        
                
Artinya:  “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu melanggar 
syi`ar-syi`ar Allah, dan jangan melanggar kehormatan bulan-
bulan haram, jangan (mengganggu) binatang-binatang had-
ya, dan binatang-binatang qalaa-id, dan jangan (pula) 
mengganggu orang-orang yang mengunjungi Baitullah sedang 
mereka mencari karunia dan keredhaan dari Tuhannya dan 
apabila kamu telah menyelesaikan ibadah haji, maka bolehlah 
berburu. Dan janganlah sekali-kali kebencian (mu) kepada 
sesuatu kaum karena mereka menghalang-halangi kamu dari 
Masjidilharam, mendorongmu berbuat aniaya (kepada 
mereka). Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 
kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam 
berbuat dosa dan pelanggaran. Dan bertakwalah kamu 




Pelayanan myang ebrkualitas adalah apabila yang dikerjakan seseorang 
untuk orang lain menimbulkan rasa puas. Ekonomi islam bukan hanya 
berbicara tentang pemuasan materi yang bersifat fisik, tapi juga berbicara 
cukup luas tentang pemuasan materi yang bersifat abstrak, pemuasan yang 
lebih berkaitan dengan posisi manusia sebagai hamba Allah.
85
  
Dengan adanya rasa puas akan memberikan implikasi baik 
terbentuknya hubungan dalam rangka mempererat silaturahmi diantara kedua 
belah pihak. Sebab dengan melalui perantara bisnis diantara pihak perusahaan 
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dengan konsumennya tidak hanya kerja sama saling mencari keuntungan 
semata, namun dibalik itu ada nilai kebersamaan untuk saling menjaga jalinan 
kerjasama yang terbangun dengan diikat oleh tali persaudaraan. 
Baik Al-Qur‟an maupun Sunnah memberikan pedoman tertentu dalam 
masalah tatakrama untuk kebaikan perilaku dalam masalah bisnis. Seorang 
pelaku bisnis muslim diharuskan untuk berprilaku sesuai yang dianjurkan Al-
Qur‟an dan Sunnah. 
Ada beberapa nilai-nilai dalam pelayanan yang mengambil konsep dari 
keteladanan sifat Rasulullah, yaitu: 
1. Shiddiq, artinya memiliki kejujuran dan selalu melandasi ucapan, 
keyakinan, serta perbuatan yang berdasarkan ajaran islam. Setiap 
karyawan yang memberikan pelayanan kepada konsumen wajib berlaku 
jujur, karena berbagai tindakan tidak jujur selain merupakan perbuatan 
yang jelas-jelas berdosa, juga akan mempengaruhi kepercayaan konsumen 
terhadap sebuah perusahaan. Apabila konsumen tidak percaya, maka jasa 
diperusahaan tersebut tidak aka ada yang memakainya.  
2. Fathanah, yaitu mengerti, memahami, dan mengahayti secara mendalam 
segala hal yang terjadi dalam tugas dan kewajiban. Fathanah berkaitan 
dengan kecerdasan, baik kecerdasan rasio, rasa, maupun kecerdasan 
ilahiyah. Sebuah perusahaan yang bergerak dibidang jasa pelayanan harus 
memiliki karyawan yang terdidik, serta memiliki kemampuan dan 
pengetahuan dalam bidangnya masing-masing, sehingga konsumen merasa 




3. Amanah, memiliki makna tanggung jawab dalam melaksanakan setiap 
tugas dan kewajiban. Sifat amanah harus dimiliki oleh setiap mukmin 
apalagi yang memiliki pekerjaan terkait dengan pelayanan kepada 
masyarakat. 
4. Tabliqh, artinya mengajak sekaligus memberikan contoh kepada pihak lain 
untuk melaksanakan ketentuan-ketentuan. Dalam sebuah perusahaan harus 
memiliki karyawan yang komunikatif agar dapat menjadi pembicara yang 
unggul dalam memberikan pelayanan kepada konsumen, sekaligus sebagai 
contoh terhadap karyawan yang belum sempurna dalam berkomunikasi 
dengan konsumen. 
5. Istiqomah, artinya konsisten. Hal ini memberikan makna seorang pemberi 
pelayanan dalam praktiknya selalu istiqomah. Seorang pemberi pelayanan 
harus dapat dipegang janjinya, dan tidak diperbolehkan berubah-ubah 
dalam berbicara maupun dalam memberikan janji. Sebab dalam suatu 
perusahaan jasa memiliki karyawan yang konsisten akan menjadi cermin 
dari perusahaan tersebut secara keseluruhan. 
Jadi di dalam Ekonomi Islam, memberikan kualitas pelayanan yang 
baik kepada para konsumen merupakan salah satu bentuk ibadah kepada 
Allah, sebab secara umum landasan utama pelayanan ialah menolong orang 
lain. Di dalam ajaran Islam tolong menolong kepada sesama sebagaimana 
yang telah Allah perintahkan, merupakan kewajiban dan senantiasa 
dihubungkan dengan tingkat keimanan seseorang. Dan pelaku bisnis muslim 








Dari hasil penelitian yang penulis lakukan pada bab sebelumnya, maka 
penulis menyimpulkan hasil pembahasan dan penelitian mengenai pengaruh 
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 212 Mart 
Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru, maka penulis dapat menarik kesimpulan 
sebagai berikut: 
1. Dari hasi uji t terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas 
produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasasn konsumen 212 Mart 
Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru. Dengan demikian Ho ditolak dan Ha 
diteriama. Dari hasil uji F diketahui kualitas produk dan  kualitas 
pelayanan berpengaruh secara simultan (bersama-sama) terhadap kepuasan 
konsumen pada 212 Mart Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru. Dengan 
korelasi kualitas produk dan  kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen memiliki hubungan yang positif dan kuat. 
2. Berdasarkan tinjauan ekonomi syariah tentang pengaruh kualitas produk 
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dari segi kualitas 




Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan maka penulis 




1. Bagi pihak 212 Mart Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru Perlu adanya 
peningkatan kualitas produk dan kualitas pelayanan sehingga konsumen 
merasa puas dan terus menerus datang kembali untuk berbelanja di 212 
Mart Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru.  
2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan lebih mengambangkan faktor-faktor 
yang dapat mempengaruhi kualitas produk dan kualitas pelayanan 
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Lampiran 1: Kuesioner 
ANGKET PENELITIAN  
 
A. Mohon beri tanda (√) pada kolom yang tersedia dengan jawaban yang 
Bapak/Ibu/Saudara/i anggap sesuai dengan kondisi yang berlaku 
1. Jenis Kelamin 
a. Laki-laki     b. Perempuan   
2. Usia  
a. <30 tahun    b. 30-39 tahun 
c.   40-49 tahun   d. >50 tahun  
3. Pekerjaan  
a. Wirausaha    b. Wiraswasta 
c.   Pegawai Negeri    d. Pegawai Swasta 
e. Lainnya, yaitu………… 
 
Petunjuk: 
Pilihlah jawaban dengan memberi tanda (√) ceklis pada salah satu jawaban 
yang paling sesuai. Adapun makna tanda tersebut adalah sebagai berikut: 
 
SS S N TS STS 







B. Pernyataan untuk variabel kualitas produk, kualitas pelayanan dan 
variabel kepuasan konsumen 
Variabel Kualitas Produk 
NO PERNYATAAN SS S N TS STS 
1 Menurut saya produk dijual di 212 
Mart memiliki kualitas merek yang 
bagus 
    
2 Menurut saya produk di 212 Mart 
dilengkapi dengan tanggal kadaluarsa 
    
3 Menurut saya produk yang dijual di 
212 Mart memiliki bentuk kemasan 
yang bagus dan aman 
    
4 Menurut saya produk yang di 212 
Mart tertata rapi 
    
5 Menurut saya produk yang dibuat di 
212 Mart memiliki tempat 
penyimpanan makanan agar tahan 
lama 
    
6 Menurut saya produk makanan yang 
dibuat di 212 Mart memiliki rasa 
yang enak 
    
 
Variabel Kualitas Pelayanan 
 
NO PERNYATAAN SS S N TS STS 
7 Menurut saya Toko 212 Mart 
dilengkapi dengan pendingin ruangan 
    
8 
 
Karyawan melayani konsumen 
dengan cepat 
    
9 Karyawan cepat dalam 
menangani/membantu konsumen 
mencari barang yang akan dibeli 
    
10 Menurut saya adanya jaminan 
kehalalan barang yang dijual di 212 
Mart 
    
11 Menurut saya karyawan melayani 
dengan sopan 
    
12 Menurut saya suasana Toko 212 Mart 
dilengkapi dengan musik islami 
    
13 Menurut saya karyawan Toko 212 
Mart berpakaian rapi 





Variabel Kepuasan Konsumen 
 
NO PERNYATAAN SS S N TS STS 
14 Saya selalu setia berbelanja barang di 
212 Mart 
    
15 Saya selalu membeli produk barang di 
212 Mart dengan stock yang banyak 
    
16 Saya suka berbelanja di 212 Mart 
karena banyak promo dan diskon  
    
17 Saya mengajak teman dan saudara 
berbelanja di 212  Mart 
    
18 Saya memberi masukkan kepada 212 
Mart untuk meningkatkan layanan 
dan kelengkapan barang 
    
 
 
19 Saya berbelanja di 212 Mart rutin 
setiap bulan untuk keperluan rumah  






Lampiran 2: Daftar Wawancara 
DAFTAR WAWANCARA 
1. Bagaimana kualitas produk dan kualitas pelayanan yang ada di 212 Mart 
Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru? 
Jawaban: 
Menurut Rio Riduan selaku manajer toko 212 Mart Kelurahan Tuah Karya 
Pekanbaru, mengatakan bahwa kualitas pelayanan di 212 Mart pada SDM 
kurang baik sehingga menyebabkan kualitas pelayanannya tidak maksimal. 
Untuk kualitas produknya  sendiri banyak seperti roti-roti atau kue-kue basah 
yang tahannya hanya tiga hari atau sampai empat hari saja. 
2. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai kualitas produk dan kualitas 
pelayanan di 212 Mart Kelurahan Tuah Karya? 
Jawaban: 
Konsumen mengatakan bahwa di 212 Mart mereka merasa puas dengan 
pelayanan dan kualitas produk yang ada di 212 Mart, walaupun terkadang ada 
produk yang tidak lengkap seperti di Minimarket lainnya, tetapi konsumen 
tetap merasa puas berbelanja di 212 Mart karena bisa memberikan manfaat 
bagi sesama khususnya bagi sesama muslim dengan memajukan 










































Lampiran 4: Data SPSS 
 
Correlations 
















Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 
















Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 
















Sig. (2-tailed) .000 .000  .002 .000 .000 .000 
















Sig. (2-tailed) .000 .000 .002  .000 .000 .000 
















Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 
















Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 
















Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 75 75 75 75 75 75 75 
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.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
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.000 .000 .000 .003 .000 .000 
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.003 .001 .000 .000 





























.000 .000 .003 
 
.000 .001 .000 





























.003 .000 .001 .000 
 
.000 .000 
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.000 

































.000 .000 .000 .000 .000 .000 
 
N 75 75 75 75 75 75 75 







Model R R Square 
Adjusted R 
Square 






 .753 .746 1.47432 2.022 
a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan, kualitas produk 










Square F Sig. 
1 Regression 475.845 2 237.923 109.458 .000
b
 
Residual 156.502 72 2.174   
Total 632.347 74    
a. Dependent Variable:kepuasan konsumen 
















Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 6.407 1.236  5.184 .000   
Kualitas 
produk 
.692 .074 .825 9.387 .000 .445 2.249 
Kualitas 
pelayanan 
.033 .052 .056 .633 .529 .445 2.249 















1 1 2.975 1.000 .00 .00 .00 
2 .019 12.543 .53 .00 .41 
3 .006 22.996 .47 1.00 .59 









 Minimum Maximum Mean 
Std. 
Deviation N 
Predicted Value 19.3944 28.2275 24.4267 2.53581 75 
Residual -3.50453 3.54015 .00000 1.45427 75 
Std. Predicted 
Value 
-1.984 1.499 .000 1.000 75 
Std. Residual -2.377 2.401 .000 .986 75 












Alpha N of Items 
.877 7 
 
Kepuasan konsumen  
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.860 6 










Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel X1 
NO 
Kualitas Produk 
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Jumlah 
1 4 4 4 4 4 4 24 
2 5 5 4 4 5 4 27 
3 5 5 4 5 5 5 29 
4 5 5 5 5 5 5 30 
5 4 3 1 4 4 4 20 
6 5 5 5 4 4 5 28 
7 4 4 5 5 5 5 28 
8 5 5 4 5 4 5 28 
9 4 4 4 3 4 4 23 
10 5 5 4 4 4 4 26 
11 4 5 4 4 4 4 25 
12 4 4 4 4 4 5 25 
13 4 4 4 5 4 4 25 
14 4 4 4 5 5 4 26 
15 5 5 4 4 5 4 27 
16 4 4 5 4 4 5 26 
17 5 5 5 5 5 5 30 
18 5 5 5 4 4 5 28 
19 3 3 4 3 4 4 21 
20 3 3 3 4 3 3 19 
21 4 4 5 3 3 3 22 
22 5 5 5 4 4 4 27 
23 3 3 3 3 3 3 18 
24 4 4 4 4 4 4 24 
25 3 3 3 3 3 3 18 
26 4 4 4 4 4 4 24 
27 5 5 5 5 5 5 30 
28 3 3 3 3 3 3 18 
29 4 3 4 4 3 3 21 
30 4 3 3 3 3 3 19 
31 3 3 3 4 4 4 21 
32 4 5 5 5 5 5 29 
33 4 4 4 4 4 4 24 
34 4 4 4 4 4 4 24 
35 4 4 4 4 4 5 25 
36 5 5 5 4 5 4 28 




38 5 4 4 5 4 4 26 
39 4 4 5 4 5 4 26 
40 3 3 3 4 4 3 20 
41 5 5 5 4 4 4 27 
42 5 5 5 5 5 5 30 
43 5 5 5 5 5 5 30 
44 4 4 4 4 4 4 24 
45 4 4 4 4 4 4 24 
46 5 5 5 5 4 4 28 
47 4 4 4 4 4 4 24 
48 4 5 5 4 4 4 26 
49 5 5 5 5 5 5 30 
50 4 4 4 4 4 4 24 
51 4 4 4 4 4 4 24 
52 5 5 5 5 5 5 30 
53 5 5 4 5 5 5 29 
54 4 4 3 5 4 4 24 
55 4 4 4 4 4 4 24 
56 5 5 5 4 4 4 27 
57 4 4 5 3 4 4 24 
58 4 3 4 3 2 3 19 
59 3 3 3 3 4 3 19 
60 4 4 4 4 4 4 24 
61 3 3 3 3 3 3 18 
62 5 5 5 4 4 4 27 
63 5 5 5 4 4 5 28 
64 5 5 5 4 5 5 29 
65 4 4 4 4 4 3 23 
66 3 3 3 4 4 3 20 
67 5 5 5 4 4 4 27 
68 3 3 3 3 3 3 18 
69 4 4 4 4 4 4 24 
70 4 4 4 4 4 4 24 
71 4 4 4 4 4 4 24 
72 4 4 4 4 4 4 24 
73 5 5 4 5 4 5 28 
74 4 5 5 4 5 4 27 






Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel X2 
NO 
Kualitas Pelayanan 
Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Jumlah 
1 4 4 3 3 4 2 4 24 
2 4 5 5 4 4 4 4 30 
3 5 5 5 4 5 3 5 32 
4 5 5 3 3 3 5 2 26 
5 4 4 4 4 5 4 4 29 
6 5 5 5 5 5 3 4 32 
7 3 4 4 4 4 4 4 27 
8 4 4 4 4 4 3 4 27 
9 4 3 3 3 4 4 4 25 
10 4 4 4 4 4 3 4 27 
11 5 5 5 4 4 3 4 30 
12 4 5 4 4 4 4 5 30 
13 4 4 5 3 4 3 4 27 
14 4 4 4 4 3 3 4 26 
15 4 4 5 3 3 3 5 27 
16 4 4 5 4 4 4 4 29 
17 5 5 5 5 4 3 5 32 
18 4 4 4 4 4 4 4 28 
19 2 3 4 4 2 1 3 19 
20 2 3 3 2 3 1 3 17 
21 3 3 3 3 3 4 5 24 
22 2 3 3 2 3 1 4 18 
23 2 3 3 2 3 1 4 18 
24 2 3 3 2 3 1 3 17 
25 2 3 3 2 3 1 3 17 
26 2 4 4 2 4 1 3 20 
27 3 5 5 3 5 2 4 27 
28 3 1 3 3 2 3 1 16 
29 1 2 3 2 3 1 2 14 
30 2 4 4 3 3 1 4 21 
31 2 3 3 2 3 1 3 17 
32 4 5 5 4 4 5 4 31 
33 4 5 5 3 4 3 4 28 
34 4 4 4 3 4 3 5 27 
35 3 4 5 3 5 4 4 28 
36 3 5 5 3 4 4 4 28 




38 5 5 5 4 4 3 4 30 
39 4 4 5 4 5 4 4 30 
40 1 2 4 2 3 1 3 16 
41 3 4 4 4 4 4 4 27 
42 3 5 5 4 4 4 4 29 
43 5 3 4 4 4 4 4 28 
44 2 4 5 4 4 4 4 27 
45 3 3 5 2 4 2 4 23 
46 3 4 4 4 4 4 4 27 
47 3 3 5 3 4 4 4 26 
48 4 5 5 3 4 3 4 28 
49 3 4 4 3 3 5 5 27 
50 3 4 4 3 4 4 4 26 
51 3 4 4 3 4 4 4 26 
52 4 4 5 4 4 3 4 28 
53 5 5 5 5 4 5 4 33 
54 4 5 5 4 4 4 4 30 
55 2 4 4 2 4 4 4 24 
56 4 4 4 4 4 4 4 28 
57 3 4 4 4 3 3 4 25 
58 3 3 4 4 3 3 4 24 
59 2 2 2 4 3 1 4 18 
60 2 3 4 2 3 1 4 19 
61 1 3 3 2 3 1 3 16 
62 3 3 5 3 4 4 4 26 
63 3 4 5 4 4 3 4 27 
64 4 5 5 5 4 3 5 31 
65 1 2 3 2 3 1 3 15 
66 1 2 3 2 3 1 3 15 
67 3 3 4 4 4 4 4 26 
68 2 3 3 2 3 1 3 17 
69 2 4 4 4 4 2 4 24 
70 2 4 4 4 4 1 4 23 
71 4 4 4 3 4 4 4 27 
72 2 4 4 4 4 2 4 24 
73 5 5 5 4 4 4 4 31 
74 4 4 4 5 4 2 4 27 






Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Y 
No 
Kepuasan Konsumen 
Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Jumlah 
1 4 4 4 4 4 4 24 
2 4 4 4 5 4 4 25 
3 5 4 5 5 4 5 28 
4 5 5 5 5 5 5 30 
5 4 4 4 3 1 4 20 
6 4 4 4 5 5 4 26 
7 4 4 5 4 5 5 27 
8 4 4 4 5 4 4 25 
9 3 3 4 4 4 3 21 
10 4 4 4 5 4 3 24 
11 4 4 4 5 4 4 25 
12 4 4 4 4 4 5 25 
13 4 4 4 4 4 4 24 
14 4 4 4 4 4 4 24 
15 5 4 4 5 4 4 26 
16 4 4 5 4 5 5 27 
17 5 4 4 5 5 4 27 
18 4 4 4 5 5 4 26 
19 4 4 5 3 4 4 24 
20 4 3 4 3 3 3 20 
21 3 3 3 4 5 4 22 
22 4 4 5 5 5 4 27 
23 4 4 4 3 3 5 23 
24 4 4 5 4 4 4 25 
25 4 3 4 3 3 4 21 
26 3 3 4 4 4 3 21 
27 5 5 5 5 5 5 30 
28 3 3 3 3 3 3 18 
29 3 3 4 3 4 3 20 
30 3 3 4 3 3 3 19 
31 3 3 3 3 3 3 18 
32 4 4 4 5 5 4 26 
33 4 4 4 4 4 4 24 
34 4 4 4 4 4 4 24 
35 4 4 4 4 4 5 25 
36 4 4 5 5 5 5 28 




38 4 3 4 4 4 4 23 
39 4 5 5 4 5 5 28 
40 4 3 3 3 3 3 19 
41 5 4 5 5 5 5 29 
42 4 4 5 5 5 4 27 
43 4 4 4 5 5 4 26 
44 4 4 4 4 4 4 24 
45 4 4 4 4 4 4 24 
46 4 4 4 5 5 4 26 
47 4 4 4 4 4 4 24 
48 4 4 4 5 5 5 27 
49 5 5 5 5 5 5 30 
50 4 4 4 4 4 4 24 
51 4 4 4 4 4 5 25 
52 4 4 4 5 5 4 26 
53 5 5 5 5 4 5 29 
54 4 4 4 4 3 4 23 
55 4 4 4 4 4 4 24 
56 4 4 4 5 5 3 25 
57 4 4 4 4 5 4 25 
58 3 3 4 3 4 4 21 
59 4 3 5 3 3 4 22 
60 4 4 5 4 4 4 25 
61 4 3 4 3 3 4 21 
62 4 4 5 5 5 4 27 
63 4 4 4 5 5 4 26 
64 5 4 5 5 5 5 29 
65 4 3 3 4 4 4 22 
66 3 3 3 3 3 3 18 
67 4 4 4 5 5 4 26 
68 3 3 4 3 3 3 19 
69 4 4 5 4 4 4 25 
70 4 4 4 4 4 4 24 
71 4 4 4 4 4 4 24 
72 4 4 4 4 4 4 24 
73 4 4 4 5 4 4 25 
74 4 5 4 5 5 4 27 
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